










5.1 Kesimpulan  
Melalui hasil analisis yang telah dilakukan baik secara deskriptif 
maupun statistik dengan Maximum Likehood melalui program AMOS 20.0, maka 
dapat disimpulkan : 
1. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 
komitmen nasabah Bank BRI. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan 
kepuasan berpengaruh  terhadap komitmen nasabah Bank BRI dapat diterima. 
Dalam hal ini berarti semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap Bank 
BRI maka nasabah akan berkomitmen  semakin tinggi pula  terhadap bank 
BRI.  
2. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang positif tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank BRI. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BRI tidak dapat 
diterima. Dalam hal ini berarti semakin tinggi kepuasan nasabah Bank BRI di 
Surabaya tidak selalu mengakibatkan loyalitas nasabah Bank BRI. 
3. Citra produk memiliki pengaruh yang negatif tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank BRI. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan 
citra produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BRI tidak dapat 





Bank BRI berdasarkan persepsi nasabah Bank BRI mengakibatkan tidak selalu 
meningkatkan loyalitas nasabah. 
4. Kepercayaan nasabah memiliki pengaruh yang postif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank BRI. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan 
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BRI dapat diterima. 
Dalam hal ini berarti semakin nasabah percaya dengan Bank BRI maka 
nasabah akan semakin loyal terhadap Bank BRI. 
5. Komitmen nasabah memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank BRI. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan 
komitmen berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah Bank BRI dapat diterima. 
Dalam hal ini berarti bahwa semakin nasabah berkomitmen terhadap Bank 
BRI maka nasabah akan semakin loyal terhadap Bank BRI. 
 
5.2  Keterbatasan Penelitian  
 Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian ini memiliki 
beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai 
berikut: 
1. Wilayah penelitian dibatasi jangkauanya hanya sebatas area Surabaya. 




 Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka 





pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun saran-sarannya adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagi Bank BRI 
a. Bagi Bank BRI di Surabaya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 
pertimbangan untuk meningkatkan loyalitas nasabah  Bank BRI di Surabaya. 
Dilihat dari hasil olah data pada variabel kepuasan nasabah hasil paling 
rendah adalah item pertanyaan mengenai mengajak teman-teman dan kerabat 
untuk melakukan bisnis dengan Bank BRI. Hal ini mengindikasi bahwa 
nasabah belum sepenuhnya loyal terhadap Bank BRI. Pihak Bank BRI 
diharapkan lebih fokus terhadap kepuasan nasabah terutama mengenai 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank BRI dan fasilitas yang 
diberikan oleh Bank BRI sehingga nasabah menjadi lebih loyal terhadap 
Bank BRI. 
b. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kepercayaan hasil paling rendah 
adalah item pertanyaan mengenai nasabah akan tetap bekerjasama dengan 
Bank BRI karena Bank peduli dengan kepentingan nasabah. Hal ini 
mengindikasi bahwa nasabah belum sepenuhnya percaya dengan Bank BRI 
dengan kata lain apa yang dikerjakan karyawan bank masih belum sesuai 
dengan  harapan dan kepentingan nasabah. Pihak Bank BRI diharapkan untuk 
lebih fokus terhadap kredibilitas karyawannya terutama mengenai kemapuan 
karyawan bank untuk berorientasi pada nasabah terkait dengan kepentingan 
nasabah.  
c. Dilihat dari hasil olah data pada variabel komitmen nasabah hasil yang paling 





kuat kepada Bank BRI. Hal ini mengindikasi bahwa nasabah Bank BRI masih 
belum memiliki komitmen yang tinggi terhadap Bank BRI. Pihak Bank BRI 
diharapkan untuk lebih fokus terhadap pelayanan dan produk yang dimiliki 
oleh Bank BRI sehingga bisa meningkatkan komitmen nasabah Bank BRI 
serta tercipta loyalitas nasabah Bank BRI yang lebih baik. 
2. Peneliti Selanjutnya 
a. Penulis menyarankan kepada peneliti lain yang melakukan penelitian dengan 
judul yang sama, untuk menambah variabel lain misalnya hubungan nasabah 
dan persepsi kualitas. Karena pada umumnya,jika nasabah puas terhadap Bank 
BRI maka akan mudah untuk membina hubungan jangka panjang dengan 
nasabah.  Penelitian ini memang sudah pernah diteliti oleh Bilal Afzaret., al 
(2010)  tetapi penelitian tersebut dilakukan di Pakistan dengan industri yang 
sama. 
b. Peneliti mendatang disarankan untuk tidak hanya meneliti nasabah Bank BRI 
saja, namun meneliti Bank BUMN seperti Bank Mandiri, Bank BNI, Bank 
BTN dll. Sehingga dapat diperoleh gambaran yang lebih luas. 
c. Memperluas luas wilayah penelitian sehinga bisa memperoleh gambaran 
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